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Methodik und Design

Onlinebefragung im Konsumenten-Panel der Grass Roots Performance GmbH

Anzahl der Befragten N=1.598 (Mdrz 2009) N=1.626 (Oktober 2008)
Erhebungszeitraum 06.03.2009 bis 13.03.2009 und 02.10.2008 bis 07.10.2008
Erhebungsmethode « Online

+ Geschlossene und offene Antwortvorgaben

Reprasentativitat + Befragung von Bankkunden zwischen 18 und 80 Jahren
« Bevdlkerungsreprasentativ, nach Alter und Geschlecht gewichtete
Stichprobe
Themen der Befragung + Subjektiver Informationsstand zur Finanzkrise

« Finanzielle Betroffenheit durch die Finanzkrise

« Geplante Anderungen im Konsumverhalten

« Beurteilung der Informationspolitik zur Finanzkrise durch Banken
« Vertrauen in Beratung zu finanziellen Risiken durch Banken

+ Bereitschaft zum Wechsel der Hausbank aufgrund der Finanzkrise
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E Soziodemographie

Geschlecht Alter

30% A

26%

25% A

20% A

15%
50%

10%
B weiblich 5%
B mannlich

0%

< 30 Jahre 30 - 39 40 - 49 50 - 59 > 60 Jahre
Jahre Jahre Jahre
n = 1.598
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Soziodemographie

Schulbildung Verfiigbares Haushaltsnettoeinkommen

40%

37%

20% A 19%

30%

15% -
13% 13%

20% 10%

10% 5%

0
0% 0%

<749 750- 1000 - 1500 - 2000 - 2500 - 3000 - >
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abschluss abschluss abschluss  Abitur schulabschluss Euro Euro Euro Euro Euro Euro Euro

n (Min) = 1.435
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Ergebnisse im Uberblick

- Die Finanzkrise ist auch ein halbes Jahr nach ihrem offensichtlichen Ausbruch in aller Munde. Vor
einem halben Jahr flihrte Grass Roots eine Umfrage unter dem Titel: , Die Deutschen und die
Finanzkrise" durch. Diese Umfrage wurde nun repliziert. Wie beurteilen die Deutschen die
Finanzkrise heute, nachdem der Ausbruch einige Monate zurickliegt? Splren die Deutschen die Krise
nun deutlicher im eigenen Portemonnaie oder hat sich die erste Aufregung gelegt?

«  Immer mehr Deutsche sind finanziell betroffen

« Gegeniber der Erstbefragung im Oktober 2008 geben heute deutlich mehr Befragte an, bereits Geld durch die
Finanzkrise verloren zu haben. Nur gut 57% kommen nach eigenen Angaben bislang unbeschadet davon. Im
Oktober 2008 waren dies noch 74%.

« In den Kdpfen dauert die Krise immer langer

e Glaubten 2008 noch 45%, dass die Finanzkrise binnen 12 Monaten Uberwunden sein wird, sind dies heute nur noch
29%. 38% rechnen mit einem Ende in den nachsten zwei Jahren; 33% mutmaBen, dass es noch langer dauern
kénnte. Insbesondere bei jlingeren Personen ist der Optimismus umgeschlagen. Glaubten 2008 noch 52% in dieser
Altersgruppe an ein Ende innerhalb von 12 Monaten, sind dies heute gerade noch 31%.

« Skepsis schlagt auf geplante Konsumausgaben durch

- Die allgemeine Bereitschaft zur Sparsamkeit ist im vergangenen halben Jahr nur geringfiigig gestiegen. 18% der
Befragten schlossen im Oktober 2008 Einsparungen kategorisch aus. Ein halbes Jahr spater ist dieser Anteil
geringfligig auf 14% gefallen. Fragt man genauer nach, wo gespart werden soll, fallen die geplanten
Einschrankungen jetzt jedoch deutlich starker aus als noch im Oktober des vergangenen Jahres. Rund 60% der
Befragten mit Sparabsichten geben heute an insbesondere bei Reisen, Mode und Elektroartikeln klrzer treten zu
wollen. Im Jahr 2008 lagen diese Werte noch bei rund 40% flr Elektroartikel und Reisen sowie bei 30% flr Mode.
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Ergebnisse im Uberblick

« Optimistischer Blick auf die Sicherheit von Ersparnissen und Geldanlage

« Generell zeigen sich die Deutschen flr die Zukunft dhnlich Gberoptimistisch wie noch vor 6 Monaten. Damals wie
heute rechnet rund 50% der Befragten ,bestimmt" oder ,wahrscheinlich®™ damit, dass die persdnlichen Ersparnisse
und Geldanlagen nicht an Wert verlieren werden.

« Skepsis gegenuber der Beratungs- und Informationspolitik der Hausbank

* Nur 22% der Befragten vertrauen ,voll und ganz" auf die Richtigkeit der Bankberatung hinsichtlich der
individuellen Risiken durch die Finanzkrise, 17% misstrauen der Beratung. Damit bleiben diese Vorbehalte
gegentlber der Beratung gegeniber Oktober 2008 praktisch unverandert. 51% der Befragten beurteilen zudem die
Art und Weise, wie sie durch ihre Hausbank Uber die Finanzkrise informiert wurden als , schlecht"®.

+ Geld ist bei der Hausbank gut aufgehoben

- Trotz Skepsis gegenuber Informationspolitik und Beratung nehmen 87% der Befragten an, dass das Geld bei ihrer
Hausbank ,sicher" oder ,sehr sicher" angelegt ist. Und obwohl man mit der Informationspolitik der Banken rund
um die Finanzkrise insgesamt unzufrieden ist, geben rund 87% der Befragten an, der Hausbank , wahrscheinlich®
oder ,bestimmt" treu zu bleiben.
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=4 Anmerkungen zu den berichteten Ergebnissen

« Berichtet werden jeweils die glltigen Angaben ohne ,,WeiB3 nicht / Keine Angabe". Die jeweils glltige
Fallzahl ist mit ,n“ gekennzeichnet. Hierauf beziehen sich die berichteten Prozentangaben.

« Berichtete Mittelwerte der abgefragten Bewertungen sind jeweils mit ,MW" aufgeflihrt.

« Bei Berechnung der Mittelwerte wurden die Antwortvorgaben wie folgt codiert:
»~Vertraue ihr voll und ganz® = 3, ,Vertraue ihr teilweise" = 2, ,Vertraue ihr gar nicht" = 1
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Sind finanzielle Verluste spurbar?

Frage: Sind Ihre persénlichen Ersparnisse und Geldanlagen bereits durch die aktuelle Finanzkrise

betroffen?
Marz 2009 Oktober 2008
B Bislang noch gar nicht B Bislang noch gar nicht
= Habe weniger als die Halfte des angelegten Geldes verloren = Habe weniger als die Halfte des angelegten Geldes verloren
B Habe mehr als die Hélfte des angelegten Geldes verloren B Habe mehr als die Halfte des angelegten Geldes verloren
B WeiB nicht genau, glaube aber bereits Geld verloren zu haben B WeiB nicht genau, glaube aber bereits Geld verloren zu haben
T ] T ]
Gesamt 57% 9% 6% Gesamt 74% 16%  SCH
alter als 59 50% 199 5% alter als 59
Jahre Jahre
bis 59 Jahre 58% | 27% el bis 59 Jahre
bis 39 Jahre 58% 7% 7% bis 39 Jahre
bis 29 Jahre 66% | 239 A bis 29 Jahre 14% 9%
1 . T . T . T . T . | T T T T T T T T T T 1
n=1.544 0% 20% 40% 60% 80% 100% n=1.469 0% 20% 40% 60% 80%  100%

2 Deutlich mehr Befragte als noch vor sechs Monaten geben an, durch die Finanzkrise bereits Geld verloren zu haben.
Vor allem altere Anleger machten Verluste. Nur noch gut die Halfte der alteren Anleger kam unbeschadet davon.
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FUhlen sich die Deutschen gut informiert?
Frage: Wie gut fuhlen Sie sich Uber Ihre individuellen finanziellen Risiken durch die Finanzkrise
informiert?
Marz 2009 Oktober 2008
B Ausgezeichnet B Sehr gut B Gut = Befriedigend = Schlecht ® Gar nicht| |l Ausgezeichnet B Sehr gut B Gut = Befriedigend = Schlecht B Gar nicht |
I | I |
Gesart  ORCD : Gesart P :
alte;; ﬁ'rz Sl </, 119% 37% 22% a'tejgﬁlrz >0 34% 17%
bis 59 Jahre  ERZBILL S bis 59 Jahre ERZR:L.:
bis 39 Jahre  [EXORI. : bis 39 Jahre  ERZERICL :
bis 29 Jahre SR RVAZ 32% 17% 5% bis 29 Jahre [CRLa8/ 33% 29%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
n=1.580 n=1.589
2 Die Befragten flihlen sich ahnlich gut oder schlecht informiert wie vor sechs Monaten, wobei sich die meisten
tendenziell nun eher ,sehr gut™ als nur ,gut" informiert fihlen.
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Wie lange wird die Krise andauern?
Frage: Was erwarten Sie wie lange es dauern wird, bis sich die Finanzmarkte erholt haben und die
Krise Uberwunden ist?
Marz 2009 Oktober 2008
B 3 Monate B 6 Monate E 12 Monate B 3 Monate B 6 Monate = 12 Monate
= 2 Jahre = 3 Jahre B Langer als 3 Jahre = 2 Jahre = 3 Jahre B Langer als 3 Jahre
I ] I ]
Gesart [ Gesamt SORED
a'tej’; ﬁ'fé > 41% 10% a'tejgﬁ'rse " o 27% 15%
bis 59 Jahre I bis 59 Jahre CORED
bis 39 Jahre % bis 39 Jahre PRZEEED"
bis 29 Jahre [EE 37% 16% bis 29 Jahre (EZEEEZ 23% 9%
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
n=1.546 n=1.485
2 Die Dauer bis zur Uberwindung der Finanzkrise wird gegeniiber 2008 nun deutlich l&nger eingeschétzt. Mit deutlicher
Mehrheit gehen die Befragten mittlerweile von einer Dauer von 2 Jahren oder langer aus.
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Werden finanzielle Verluste erwartet?

Frage:

Monaten durch die Finanzkrise an Wert verlieren werden?

Marz 2009

B Bestimmt nicht

= Wahrscheinlich nicht = Vielleicht

GRASS ROQTS

inspiring people 0

Erwarten Sie, dass Ihre persdnlichen Ersparnisse und Geldanlagen in den nachsten zwdélf

Oktober 2008

B Bestimmt nicht

B Wahrscheinlich nicht = Vielleicht

= Wahrscheinlich B Bestimmt Z Wahrscheinlich B Bestimmt
| ] | ]
Gesant 19% 20% 26% Gesamt 21% 22% 19%

alter als 59 S 15% 30% alter als 59 19% 29% 21%

Jahre Jahre
bis 59 Jahre 18% 23% 27% bis 59 Jahre 20% 22% 19%
bis 39 Jahre 18% 22% 24%% bis 39 Jahre 21% 23% 17%
bis 29 Jahre 24% 18% 23% ) bis 29 Jahre 24% 15% 18%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
n=1.569 n=1.540

2 Weiterhin ein optimistischer Konsumentenblick in die Zukunft: Fast die Halfte der Befragten geht davon aus, in den
nachsten zwolf Monten wahrscheinlich kein weiteres Geld durch die Finanzkrise zu verlieren.
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Frage:

Marz 2009

B Bestimmt nicht

= Wahrscheinlich nicht = Vielleicht

GRASS ROQTS 0
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Sind Einschrankungen beim Konsum geplant?

Planen Sie, Ihre Konsumausgaben in den nachsten 1 bis 6 Monaten aufgrund der Finanzkrise
Zu verringern?

Oktober 2008

B Bestimmt nicht

B Wahrscheinlich nicht = Vielleicht

2 Der Anteil derjenigen, die ,vielleicht" bis ,bestimmt" eine Verringerung der Konsumausgaben plant, hat sich
gegentiber 2008 nur geringflgig erhdht. Deutlich vorsichtiger sind mittlerweile vor allem jingere Menschen.

= Wahrscheinlich B Bestimmt = Wahrscheinlich B Bestimmt
I | I |
Gesamt [BEED Gesamt [EELZ

alter als 59 NP 14%  24% alter als 59 P 14% 14%

Jahre Jahre
bis 59 Jahre [EEZ 23% 19% bis 59 Jahre 15% 19% 19%
bis 39 Jahre  [REELZ bis 39 Jahre 20%
bis 29 Jahre 22% 16%  16% bis 29 Jahre 29% 14% 9%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
n=1.589 n=1.613
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Wo soll gespart werden?

GRASS ROQTS g
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Frage: Falls Sie Ihre Konsumausgaben in den nachsten 1 bis 6 Monaten aufgrund der Finanzkrise

verringern werden, an welchen Stellen wird das sein? [Ohne Personen, die ihre Konsumausgaben
,bestimmt nicht" verringern wollen: 14% in 2009, 18% in 2008]

Marz 2009

Reisen

Kleidung,
Modeaccessoires

Elektroartikel

Unterhaltung (Kino,
Konzert, Medien)

Autokauf verschieben

Telefon, Mobilfunk

Konsumgutern des
taglichen Bedarfs

Immobilienkauf
verschieben

Sonstiges

3%

B % Angaben

n=1.367 0%

20% 30%  40%

Hektroartikel

Reisen

Unterhaltung (Kino,
Konzert, Medien)

Kleidung,
Modeaccessoires

Autokauf verschieben

Telefon, Mobilfurk

Konsumglterndes
téglichen Bedarfs

Immobilienkauf verschieben

Sonstiges

n=1.322 0%

Oktober 2008

B % Angaben

10% 20%  30%  40% 50%  60%

2 Konkretisierung der Sparplane: Kirzungen sind bei Ausgaben fiir Reisen, Kleidung und Mode sowie Elektroartikel
geplant. Bei langlebigen Gebrauchsgitern: Gestiegene Bereitschaft zur Verschiebung des Autokaufs.
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Welche Vorbereitungen werden als Folge der Finanzkrise getroffen?

Frage: Was werden Sie in den nachsten 3 Monaten unternehmen, um sich auf mdégliche Folgen der
Finanzkrise vorzubereiten?

Marz 2009 Oktober 2008

AktivindenMedien informieren 58% Aktivin den Medieninformieren 60%

Nichts unternehmen Nichts unternehmen

Thema mit Bekannten und Verwandten besprechen Thema mit Bekannten und Verwandten besprechen

Beratungstermin mit meiner Bank vereinbaren Beratungstermin mit meiner Bank vereinbaren

Depot ganz oder teilweise auflésen und in sicherere
Anlagen umschichten

Depot ganz oder teilweise aufldsen und in sicherere
Anlagen umschichten

Sonstiges Beratungstermin mit meiner Versicherung vereinbaren,

9 bei der ich auch Geld angelegt habe

Spareinlagen, Depot ganz oder teilweise auflé sen und
auszahlen lassen

Spareinlagen, mein Depot ganz oder teilweise auflésen
und auszahlen lassen

Beratungstermin mit meiner Versicherung vereinbaren, bei

o ® % Angaben ; o B % Angaben
der ich auch Geld angelegt habe 5% 9 Sonstiges 4%, g

Kapitallebensversicherung auszahlenlassen | 19 Kapitallebensversicherung auszahlenlassen | 19,

n=1.520 0% 20% 40% 60% n=1.626 0% 20% 40% 60%

2 Keine Veranderung im geplanten Verhalten zum besseren Umgang mit der Krise: Medien sind weiterhin wichtigster
Informationskanal. Nur ein geringer Prozentsatz plant die aktive Veranderung seiner bisherigen Investments.
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Welche Bank hat gut informiert?

| Frage: Wie beurteilen Sie die Art und Weise, wie Sie durch Ihre Hausbank Uber die Finanzkrise bislang
informiert worden sind?

Marz 2009

ING DiBa (n=33)
DKB (n=17)

Volks- & Raiffeisen (n=200)

Auf Anfrage
B aqusgezeichnet
Auf Anfrage
|
Gesamt (n=1316) 2% 7/ A 51% | sehr gut
Auf Anfrage |ERCRNALE IS 54% = gut
Auf Anfrage  [RLRXL. 13% 56% = befriedigend
Auf Anfrage 0 53%
m schlecht
Auf Anfrage
Auf Anfrage
Auf Anfragel1%
Auf Anfrage
Auf Anfrage

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2 ,Gute" bis ,ausgezeichnete"™ Beurteilungen der Informationspolitik zur Finanzkrise werden selten vergeben. Beste
Bewertungen erhalten die Direktbanken ING DiBa und DKB sowie die Volks- & Raiffeisenbanken.
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Auf welche Art und Weise haben die Banken gut informiert?

Frage: Hat Ihre Hausbank seit Beﬂinn der Finanzkrise Kontakt mit Ihnen aufgenommen, um Sie Uber Ihre persénlichen Risiken in
Verbindung mit der Finanzkrise zu informieren?

Wie beurteilen Sie die Art und Weise, wie Sie durch Ihre Hausbank Uber die Finanzkrise bislang informiert worden sind?

Ja, ich wurde von meinem Berater / am
Schalter bei einem meiner letzten 1
Besuche in der Bank aktiv auf das 3! 9

Thema angesprochen (n=111)

Ja, mein Berater hat mich persdnlich 27
angeschrieben (n=63) ’ 5
Ja’ " e o persan”Ch _ 2 67
angerufen (n=92) ’ -
Antwortcodierung

Ausgezeichnet 5

B Zufriedenheit mit der

Art und Weise, wie Gut
informiert wurde

_ 3

| (Mittelwert) Befriedigend 2

Nein (n=900) 1,37 Schlecht 1
1

1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5

n=1.333

2 Besonders positive Bewertung der Informationspolitik im Falle einer direkten Ansprache durch den Berater / am
Schalter. Allerdings: Bei lediglich 111 von 1.333 Befragten ist dies bislang erfolgt.
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Vertrauen die Deutschen in die Bankberatung zu finanziellen Risiken?
Frage: Vertrauen Sie Ihrer Bank, dass sie Sie hinsichtlich Ihrer persénlichen Risiken im Rahmen der
Finanzkrise richtig beraten wird? [absteigend sortiert nach Mittelwerten]

B Vertraue ihr voll und ganz = Vertraue ihr teilweise B Vertraue ihr gar nicht

Sparda Bank (n=76; MW=2,24) 669% (n=78; MW=2,10) 649,
Volks- & Raiffeisen (n=228; MW=2,20) 549/, (n=235; MW=2,19) 539%
Auf Anfrage (MW=2,20) 49% (n=168; MW=2,33) 53%
Auf Anfrage (MW=2,14) /1% (n=35;MW=2,23) 6270
Auf Anfrage (MW=2,09) 67% (n=502; MW=2,08) 8%
Auf Anfrage (MW=2,07) 50% (n=23; MW=2,17) 5/%
Gesamt (n=1446; MW=2,05) 61% m + (n=1621; MW=2,09) 60%
Auf Anfrage (MW=2,02) 70% + (n=17; MW=2,13) 13%
Auf Anfrage (MW=2,02) 58 + (n=53; MW=2,04) 56%
Auf Anfrage (M W=2,00) 819% $ (n=74; MW=1,71)
Auf Anfrage (MW=188) 81% A MW 73%
AUf Anfrage (MW=183) 8% v (=2Mw=20) 63%
Auf Anfrage (MW=1,83) 53% + (n=138; MW=1,93) 66%
Auf Anfrage (MW=174) 60% + (n=114; MW=193) 750,
T T T T T T T T
Marz 2009 0% 40% 60% 80% 100% Okt. 2008 0% 20% 40% 60% 80% 1009

2 Das Vertrauen in die Beratung zu finanziellen Risken ist von Oktober 2008 zu Marz 2009 insgesamt unverandert

geblieben. Deutlichen Vertrauenszuwachs verzeichnen Commerzbank (+0.29 Pkt.) und Sparda Bank (4+0.14 Pkt.).
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Bei welcher Bank scheint das angelegte Geld sicher zu sein?

Frage: Was glauben Sie, wie sicher Ihr Geld bei Ihrer Hausbank angelegt ist? [nur Personen mit einer
Geldanlage bei der Hausbank]

Marz 2009

DKB (n=12)
Sparda Bank (n=56)
Auf Anfrage

Auf Anfrage

Auf Anfrage B Sehr sicher

=82
Gesamt (n=825) = Sicher

Auf Anfrage
Auf Anfrage % = Unsicher

Auf Anfrage 9%
B Sehr unsicher

Auf Anfrage 8%

Auf Anfrage 0% 8%
Auf Anfrage %

Auf Anfrage 0% 0%
Auf Anfrage % 3%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2 Die Deutschen sind mehrheitlich davon Uberzeugt, dass ihr Geld bei der Hausbank sicher angelegt ist. Insbesondere
bei DKB, Sparda Bank und den Sparkassen haben daran nur wenige der befragten Kunden Zweifel.

communication education measurement rewards events




ole 9 GRASS ROOTS Q

inspiring people

Welcher Bank bleiben die Kunden treu?

Frage: Planen Sie, aufgrund der Finanzkrise, Ihre Hausbank in den nachsten 1 bis 6 Monaten zu
wechseln?

DKB (n=27)
Sparda Bank (n=86)

Commerzbank (n=50)

Auf Anfrage B Bestimmt nicht

Auf Anfrage B Wahrscheinlich

Auf Anfrage nicht

AUf Anfrage = Vielleicht
Gesamt (n=1473) = Wahrscheinlich

Auf Anfrage 39 B Bestimmt

Auf Anfrage

Auf Anfrage

Auf Anfrage

Auf Anfrage

Auf Anfrage

0% 10% 20%  30% 40% 50% 60% 70%  80% 90% 100%

2 Trotz mancher Unzufriedenheit mit der Informationspolitik zur Finanzkrise: Kunden planen ihrer Bank treu zu
bleiben. Besonders loyal sind Kunden von DKB, Sparda Bank und Commerzbank.
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Uber uns - Grass Roots Group

Grass Roots ist ein Globales Unternehmen

« Inhaber geflihrt —1980 gegriundet

Vertreten in 16 Landern weltweit
355 Mio EUR Umsatz im Geschaftsjahr 2007/2008

« Mehr als 2.000 Kunden A A
- Mehr als 1.000 Mitarbeiter | - NG
. o a R T
D » c/ ? uuuuu {
e 4

communication education measurement rewards events




CRASS ROOTS @

Uber uns—- Grass Roots in Deutschland

« Performance Improvement Unternehmen

« Sitz in K6In und Dusseldorf

« Grundung 1998

« Mitarbeiteranzahl: 40 in K&ln und 40 in Dusseldorf

« In KOIn Schwerpunkt in den Services:
 Messsysteme
* Lernprogramme
« Rewards

« In Dusseldorf Schwerpunkt in den Services:
« Communication
 Events
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Unser Ansatz - Performance Improvement

1. Was erwartet der Kunde?
° Messbar z.B. durch Kunden-
zufriedenheitsmessungen

2. Was erlebt der Kunde?

e Messbar z.B. durch
Kundenzufriedenheitsmessungen,
Mystery Research Messungen,
Prozessanalysen

5. Motivieren, Anerkennen, 3. Programme zur

Belohnen Organisationsentwicklung
e Reward & Recognition ® Prasens-Trainings
Programme e Coachings

e Incentive-Programme e Distance-Learning (E-Learning)

4. Umsetzung und Erfolgskontrolle
e Kundenzufriedenheitsbefragung
e Mystery Shopping/-Calling
e Hotline Evaluation
e Kennzahlenanalyse
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Vielen Dank fur Ihr Interesse!

Guido Kiell

Grass Roots Performance GmbH
Schanzenstr. 36
51063 Koiln

Fon +49 (0)221 4745-780
Mobil +49 (0)177 4261 841
Fax +49 (0)221 4745-200

Email: kiell@grassroots-performance.com

Amtsgericht Kéln, HRB 31789, Finanzamt Koéln-Nord
Steuer Nr. 217/57820460, Umsatzsteuer-ID 201 517 421
Geschaftsfiihrer:

Johannes Broscheid-Vogt, Stephan Dellbriigge,

Nigel Cover, David Evans
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